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Förord 
Under mitt examensarbete har jag fördjupat och utvecklat mitt intresse för företagskultur, 
människor och sociala medier, något jag kan tänka mig att arbeta med i framtiden. 
Examensarbetet har varit en intensiv period i mitt liv med varierade känslor från tårfylld 
förtvivlan till hoppfull glädje. Valet att göra arbetet och skriva själv skapade från början en 
osäkerhet i mitt beslutsfattande och skrivande, men har efterhand som tiden gått gjort att jag 
känner mig starkare och mer självsäker. En betydande faktor till mitt självförtroende är det 
moraliska stöd jag har fått av mina nära och kära. Inledningsvis vill jag passa på att tacka 
några av dessa personer innan redovisningen av examensarbetet tar sin början. 
Först och främst vill jag rikta ett stort tack till alla informanter som har tagit sig tid att 
medverka i intervjuerna. Det har varit mycket intressant att lyssna till er och ta del av era 
tankar och idéer. Ett stort tack till min handledare Sara Kärrholm, som förtroendefullt och 
engagerat har väglett mig genom examensarbetet. Jag vill utnämna ett specifikt tack till två 
klasskamrater, Kim och Teddy, som jag har spenderat många effektiva och trevliga 
studietimmar tillsammans med under skrivandet av examensarbetet.  
Med hela mitt hjärta vill jag särskilt tacka min familj som trots geografiska avstånd alltid 
känns nära och som jag alltid kan vända mig till. Mamma och pappa, som föräldrar vill jag 
innerligt tacka dem för att de har fått mig till att bli den personen jag är idag och för att de har 
motiverat och inspirerat mig genom hela min studietid.  
Till sist vill jag tacka den personen som jag vill kalla min själsfrände, min sambo och partner 
Timmi, som har orkat lyssna på mina förvirrade upprepade tankar, frågor och teorier kring 
examensarbetet.  
 
 
 
 
 
 
 
 
Abstract 
This thesis is about how social media in the workplace influences the employees and hence 
the company. Today many businesses, as the service business, uses social media network sites 
as a marketing tool and to communicate with the customers. Besides, some companies even 
use it internally among the employees. The social structures and environments have taken 
new shapes with the implementation of Facebook and is the focus of this thesis. Through 
qualitative interviews with employees within the service business it is shown that Facebook 
strongly contributes to the organizational culture. Therefore the professional Facebook usage 
should be considered and controlled by the company.   
Keywords: Organizational culture, social media & Facebook 
Sammanfattning      
Denna uppsats handlar om hur sociala medier påverkar anställda och därigenom företaget. 
Många branscher idag, som till exempel inom servicebranschen, använder sociala medier som 
verktyg för marknadsföring och för att kommunicera med kunderna. Utöver detta använder en 
del företag sociala medier internt bland anställda. De sociala strukturerna och miljöerna har 
tagit nya former med implementeringen av Facebook som är fokus i denna studie. Genom 
kvalitativa intervjuer med anställda inom servicebranschen har det visat sig att Facebook 
starkt bidrar till företagskulturen. Därför borde det professionella Facebookanvändandet 
finnas i åtanke och kontrolleras av företaget.  
Nyckelord: Företagskultur, sociala medier & Facebook
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1. Inledning 
Under våren 2014 hade första kullen studenter från det nya kandidatprogrammet Digitala 
kulturer vid Lunds universitet verksamhetsförlagd utbildning. Det var i samband med denna 
kurs som jag för första gången kom i reell kontakt med ett företag som använder sig av sociala 
medier som både externt och internt kommunikationsverktyg. Jag befann mig i en helt ny 
arbetsrelaterad Facebookvärld. Från att endast vara och känna mig som en privat 
Facebookanvändare var jag nu samtidigt anställd på ett företag. Varje gång jag loggade in på 
Facebook hade jag detta i åtanke. Då jag under min utbildning har lärt mig att kritiskt kunna 
granska nya digitala företeelser, började jag fundera över det jag vill kalla kärnan på 
företaget, dvs. de anställda. Anledningen till fokus på anställda är mitt intresse för sociologi 
och människors beteende i olika situationer. Tidigare studier har visat att gränserna mellan 
arbete och vänner blir otydliga vid användandet av Facebook vilket bekymrar en del 
människor (Miller, 2011). Samtidigt visar andra studier att sociala medier som verktyg 
ökar/förbättrar sannolikheten till att behålla anställda (Trevor, 2011:79). 
 Idag använder allt fler företag sig av sociala medier, närmare bestämt hälften av 
Sveriges företag finns på exempelvis LinkedIn och Facebook (Davidsson, 2014, 31 januari). 
Det finns olika sätt att arbeta med sociala medier, men det främsta syftet är för att utveckla 
företagets varumärke och marknadsföra produkter, följt av att få ta del av kunders åsikter och 
för rekrytering (Davidsson, 2014). Något som en del företag/organisationer har gemensamt på 
sociala medier, som till exempel Facebook, är att de publicerar bilder och texter i form av 
intervjuer med anställda och andra interna händelser på företaget. Enligt personuppgiftslagen 
(PUL) är denna publicering från arbetsplatsen tillåten så länge det inte kränker eller ”hänger 
ut” personen ifråga (Datainspektionen).    
 Facebook som plattform och verktyg öppnar upp möjligheten för företag att 
enkelt kunna offentliggöra en del av den interna verksamheten och på så sätt ge ett mer 
personligt intryck av verksamheten för marknaden och kunderna. Utöver offentlig användning 
av Facebook förekommer även internanvändning bland en del företag. Här används Facebook 
och dess funktioner i form av en sluten och privat grupp, som kan fungera som ett 
kommunikations- och informationsverktyg bland de anställda på företaget.  
1.2 Problembeskrivning 
De företag som använder sig av Facebook både externt och internt involverar de anställda mer 
eller mindre på ett sätt som innebär en förändring i det sociala företagsklimatet. Frågan är hur 
denna förändring ser ut och vad den har för konsekvenser? Som jag tidigare nämnt kallade jag 
de anställda för ”företagets kärna”. Denna kärna kan jämföras med begreppet företagskultur 
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eller vid engelskans motsvarighet organizational culture, som förklaras genom psykologen 
Edgar Henry Schein’s (2010) teori om kultur: 
 
Culture is both “here and now” dynamic phenomenon and a coercive background structure that 
influences us in multiple ways. Culture is constantly re-enacted and created by our interactions 
with others and shaped by our own behaviour. [...] culture implies stability and rigidity in the sense 
that how we are supposed to perceive, feel, and act in a given society, organization, or occupation 
has been taught to us by our various socialization experiences and becomes prescribed as a way to 
maintain the “social order” (Schein, 2010:3).   
 
Som Schein (2010) förklarar ovan är kultur något föränderligt som skapas av våra 
interaktioner med andra och formas genom våra beteenden. Han menar också att kultur 
innebär stabilitet i den mening hur vi ska uppfatta, känna och agera i olika miljöer som till 
exempel i en organisation eller inom ett yrke. De anställda är en vital del av ett 
företag/organisation och skapar en unik kultur. De är med och grundar en stabilitet på 
företaget genom att försöka upprätthålla vad Schein (2010) kallar den ”sociala ordningen”.  
 Genom att se närmare på företagskulturen går det att få fram de positiva och 
negativa attityderna kring Facebookanvändandet hos de anställa. Med attityder menar jag hur 
människor tänker och känner. I denna uppsats används begreppet mervärde i positiv 
bemärkelse och bieffekter i negativ bemärkelse. Ett exempel på så kallat mervärde kan vara att 
de anställda uttrycker att de känner sig mer ”hemma” sedan företaget startade sin 
Facebooksida eller interna grupp. En bieffekt skulle kunna vara att det blir en slags 
stressfaktor. För att tydliggöra kan det uttryckta mervärdet handla om en förstärkt känsla av 
grupptillhörighet eller gemenskap som är knuten till den användarvänliga 
kommunikationsmöjligheten som Facebook erbjuder (Förander, 2015, 28 januari). Bieffekten 
dvs. stressfaktorn skapas av att alltid vara uppkopplad mot arbetet (Sadler, 2014, 29 juni). 
1.3 Syfte och forskningsfråga 
Syftet med studien är att undersöka vilka attityder som skapat mervärden och bieffekter 
genom användningen av Facebook på företaget och hur detta i sin tur påverkar 
företagskulturen. 
 Det finns olika typer av företag/organisationer, och genom Schein’s (2010) teori 
förstås att företagets kultur skapas av den unika sammansättningen av individer. Kulturen kan 
bestå av egna värderingar och normer som har formats genom diverse händelser, 
personligheter, utbildningar osv. (Berntsson, 2013, 9 augusti). Beroende på det enskilda 
företaget och dess kultur, skapas olika förutsättningar för hur de ska (eller inte ska) arbeta 
med sociala medier, som i sin tur påverkar de anställda på olika sätt. Min tolkning är att det är 
3 
 
komplext att få fram ett ”facit” som täcker alla företag. Däremot genom att avgränsa och 
studera företag inom en bransch, i detta fall servicebranschen, ger det en större möjlighet att 
se ett slags attitydmönster hos de anställda som kan säga något om förhållandena för just 
denna yrkeskategori. Min forskningsfråga lyder: På vilka sätt påverkas företagskulturen inom 
servicebranschen vid användningen av Facebook som internt och externt verktyg? 
1.4 Avgränsningar 
För att kunna besvara ovan nämnda forskningsfråga är uppsatsen avgränsad till fallstudier på 
två serviceföretag som använder sig av Facebook både externt (offentlig Facebooksida) och 
internt (slutna, privata Facebookgrupper). Serviceföretagen är flygbolaget Scandinavian 
Airlines System, (SAS) och friskvårdskedjan ACTIC. Företagen är beroende av kunder, vilket 
väsentligt hänger ihop med att det sociala samspelet bland de anställda fungerar. Båda 
serviceföretagen har en lång historia, är stora (antal anställda) och har en kontinuerlig aktivitet 
på Facebook. Företagen har funnits innan Facebook startades år 2004 och har valt att 
implementera Facebook som verktyg både externt för sina kunder och internt för sina 
anställda. Enligt undersökningar är användandet av sociala medier vanligast bland stora 
svenska företag med minst 250 anställda (Davidsson, 2014, 31 januari). Både SAS och 
ACTIC har var för sig över 250 anställda och kan därför ses som stora företag.  
1.5 Tidigare forskning 
Det finns tidigare forskning kring ämnet sociala medier på arbetsplatser. Tidigare forskning 
rör sig främst inom området socialteknologi, dvs. sambandet/samspelet mellan teknik på olika 
samhälls- och kulturområden, samt människors personliga motiv, känslor, deras kulturella, 
sociala och religiösa normer och ambitioner (Egidius, 2008). En forskning har jag valt att 
använda i teoriavsnittet under rubriken ”Sociala nätverkssidor på arbetsplatsen” (Watson-
Manheim, 2011). Anledningen är att jag anser att forskarens teorier är omfattande och 
intressanta i relation till min undersökning. I detta avsnitt har jag valt att presentera två andra 
olika undersökningar, en på gruppnivå med upplevda fördelar och risker kring sociala medier 
på arbetsplatsen och en på individnivå med egna tankar och känslor kring Facebook i 
arbetslivet. Med hjälp av detta vill jag bidra till en tydligare bild av vad arbetet kommer att 
beröra.  
Sociala medier på arbetsplatsen 
Trevor Nesbit är Universitetslektor i redovisning och informationssystem. Han har skrivit en 
artikel om upplevda fördelar och risker med sociala medier på arbetsplatsen (Nesbit, 2011). I 
sin undersökning använde Nesbit (2011) sig av tidigare litteratur kring ämnet tillsammans 
med en enkät bland studenter. Resultatet visade tre anmärkningsvärda delar som sträckte sig 
utanför vad som fanns i den undersökta litteraturen:  
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 Användningen av sociala medier som verktyg ökar/förbättrar sannolikheten att 
behålla anställda. 
 Användningen av sociala medier som verktyg minskar förtroendet inom en 
organisation. 
 Användningen av sociala medier som verktyg är inte kompatibel med kulturen i 
organisationen (Nesbit, 2011:79). 
En studie om Facebook och arbetslivet  
Antropologen Daniel Miller (2011) har genomfört en studie som speglar olika individers liv i 
relation till Facebook. Utifrån Miller’s (2011)  studie går det att lära sig mer om hur Facebook 
kan påverka våra liv.  En del i studien handlar om businessmannen Burton. Burton hade helst 
använt Facebook som ett verktyg för att umgås med sina vänner, men som det ser ut är fem 
procent av hans Facebookvänner kollegor, vilket bekymrar honom. Gränserna mellan arbete 
och vänner är otydliga och Burtons personliga stil gör att kollegor blir vänner och 
arbetsrelaterade möten görs hemma hos kollegor och över middagar. Vad Miller (2011) tar 
upp som huvudproblemet är hur Facebook ses som ett system där affärer görs, trots att sättet 
att ”nätverka” fanns före Facebook. Burton ser mycket av detta beteende hos sina kollegor. 
Det handlar inte om individen utan vem individen känner och syftet tycks vara att uppnå och 
få ett större nätverk. Något som Facebook däremot hjälper Burton med är nyhetsuppdatering 
(Miller, 2011). Burton påstår att han känner sig uppdaterad även om nyheterna handlar mer 
om vad andra människor tänker eller vad de tror ska hända innan tidningarna eventuellt 
publicerar det. Avslutningsvis förklarar Miller (2011)  att på Facebook är det möjligt att 
sprida nyheter snabbt och sanningen spelar mindre roll.   
 Både Nesbit’s (2011) undersökning och Miller’s (2011) studie kan användas i 
mitt arbete för att jämföra om liknande slutsatser kan dras och/eller om de mänskliga tankarna 
och känslorna stämmer överens med mina informanter.  
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2. Metodiska överväganden 
Efter att ha granskat olika metoder valde jag den kvalitativa intervjumetoden. Då arbetet 
handlar om att undersöka attityder, dvs. hur människor tänker och känner (Trost, 2010), var 
den metoden den mest lämpade för min undersökning.   
 Kvalitativa semistrukturerade intervjuer har genomförts bland anställda på SAS 
och ACTIC. Totalt har sju stycken intervjuer fullbordats, varav tre med anställda på SAS och 
fyra med anställda på ACTIC. I arbetet anser jag att platsens relevans är oväsentlig, dvs. SAS 
och ACTIC:s geografiska placering. Den väsentliga platsen är Facebook där samtliga 
informanter och deras kollegor befinner sig. Utifrån vetskapen att informanterna har 
Facebook går det att se vilka attityder som finns rörande Facebook på arbetet.  
 Genom kvalitativa intervjuer går det att få fram och förstå hur den intervjuade 
tänker och känner, vilka erfarenheter den har och hur den intervjuades föreställningsvärld ser 
ut (Trost, 2010:43-44). Sociologen Jan Trost (2010), menar också att ett fåtal intervjuer är mer 
värda än ett flertal mindre välutförda. Ett fåtal kan vara någonstans mellan fyra till åtta 
intervjuer. Ett större antal kan medföra att materialet blir ohanterligt, det blir svårt att få en 
överblick och därför svårare att se gemensamma detaljer eller sådant som skiljer sig åt (Trost, 
2010). Han betonar att oavsett studie ska kvaliteten och etiken prioriteras.  
 Detta innebär att antalet informanter i undersökningen är tillräckliga för att få 
fram ett resultat med kvalitet. Urvalet av informanterna i denna studie har slumpmässigt valts 
ut med krav på att de endast ska ha ett Facebook-konto. Då studien bygger på att försöka hitta 
mönster bland anställdas attityder kring användandet av Facebook i relation till sitt arbete är 
kön och ålder mindre intressanta (Trost, 2010), medan en yrkesroll kan vara av större 
betydelse. Varje intervju blev inspelad med min mobiltelefon efter samtycke av informanten. 
Det finns fördelar och nackdelar med att spela in, men fördelarna överväger (Kaijser & 
Öhlander, 1999). Jämfört med att anteckna en intervju kan intervjuaren vid inspelning visa 
uppmärksamhet och fokusera på informanten. De inspelade intervjuerna är av högre värde 
som källa, eftersom de är informationsrikare och därmed ger större möjligheter att använda ur 
olika synvinklar och analyser (Kaijser & Öhlander, 1999).  
 Intervjumaterialet i denna undersökning har visat sig vara tillräckligt omfattande 
för att få fram ett trovärdigt och starkt resultat. Om intervjumaterialet inte hade visat sig vara 
så omfattande hade jag kompletterat intervjumetoden med en så kallad netnografisk 
undersökning på de offentliga Facebookgrupperna på företagen. Genom netnografi går det att 
se det sociala som pågår och vilka nätgemenskaper eller umgängesformer som existerar 
mellan kunder på respektive företag (Berg, 2011).   
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2.1 Kvalitativa intervjuer   
Det finns flera olika former av kvalitativa intervjuer som exempelvis ostrukturerade och 
semistrukturerade (Ahrne & Svensson, 2011). Enligt Sociologen Göran Ahrne och 
företagsekonomen Peter Svensson (2011) är det egentligen varken nödvändigt, möjligt eller 
önskvärt att dra gränser mellan de olika kvalitativa intervjuerna. De förklarar att det är upp till 
var och en hur många fasta frågor den kvalitativa intervjun ska innehålla, kontra antal öppna 
frågor. Att kunna bestämma och anpassa frågorna själv till olika situationer är en fördel med 
användningen av kvalitativa intervjuer. Till skillnad från ett låst frågeformulär kan den 
kvalitativa intervjun ge svar på andra frågor och därigenom ge ett bredare perspektiv (Ahrne 
& Svensson, 2011).     
 Under intervjuerna har jag utgått från en intervjuguide med frågor rörande både 
den offentliga Facebooksidan och de interna grupperna. En intervjuguide förklaras av 
psykologerna Steinar Kvale och Svend Brinkmann (2009:146) som ett manus som mer eller 
mindre strikt strukturerar intervjuns förlopp. De förklarar att i den halvstrukturerade typen av 
intervju innehåller guiden en översikt över de ämnen som ska täckas och förslag till frågor 
(Kvale & Brinkmann, 2009). 
2.2 Etik inom kvalitativa intervjuer 
Att genomföra kvalitativa intervjuer kan vara känsligt för de människor som blir intervjuade. 
Detta innebär att intervjuaren måste vara väl medveten om de etiska regler som gäller (Ehn & 
Öberg, 2011). Billy Ehn, professor i etnologi och sociologen Peter Öberg (2011) förklarar att 
en god relation i intervjusituationen är viktig tillsammans med de två vitala etiska kraven; 
hänsyn och respekt. I forskarrollen ska dessa etiska regler följas både under och efter 
intervjun. Att ställa sig frågan hur uppsatsarbetet kan legitimeras och vilka konsekvenser det 
medför för de berörda är något som Ehn och Öberg (2011) anser är den övergripande etiska 
frågan. Utöver detta ska även intervjupersonen alltid garanteras anonymitet och det är en 
fördel att samråda under intervjuns gång (Ehn & Öberg). ”Du handskas med en annan 
människas liv. Principen om informerat samtycke är en etisk grundbult i all forskning och 
handlar om ett ömsesidigt förtroende och ett garanterat frivilligt deltagande under hela 
forskningsprocessen” (Ehn & Öberg, 2011:67).   
 De nämnda etiska aspekterna i samband med intervjuerna är något som har 
beaktats. När personer intervjuas om sin arbetsplats kan det vara känsligt, då arbetet för 
många är en viktig del i deras fungerande ekonomiska och kanske även sociala och kulturella 
liv. Att be personen ifråga att prata om hur hen känner för användningen av Facebook på 
företaget kan medföra känslor som rädsla och försiktighet. Känslor för att inte förlora sin 
anställning. Precis som Ehn och Öberg (2011) förklarar är det viktigt att ha en god relation i 
intervjusituationen, förklara för berättaren om rätt till anonymitet och hur och vad intervjun 
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kommer att användas till. Risken att inte få tag på personer som vill ställa upp ökar om inte 
det finns en tydlighet och säkerhet om varför den personliga intervjun ska genomföras. För att 
skapa en avslappnad och god relation med mina informanter har jag lagt vikt på att 
introducera dem väl. Först presenterat mig själv, vad jag studerar, syfte med intervjun, 
intervjutid, hantering av informantens bidrag, rätt till anonymitet och godkännande av 
intervjuinspelning.  
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3. Teoretisk ram 
Nedan följer olika teorier och begrepp som är av relevans för min undersökning om anställdas 
olika attityder kring användandet av Facebook. Anledningen är för att teorierna och 
begreppen är knutna till människors sociala förhållanden på arbetsplatsen, sociala medier, 
stress och känslor. I teoriavsnittet har jag medvetet valt att behålla en del begrepp och citat på 
engelska, då jag har anser att deras betydelse inte gör sig rättvis vid fri översättning till 
svenska.   
3.1 Företagskultur 
Schein (2010) förklarar att företagskultur är ett komplicerat ämne som över de senaste 
decennierna har haft anknytningar till antropologi, socialpsykologi och kognitiv psykologi. 
Han vidhåller att det är ledarna som är entreprenörerna och arkitekterna över kulturen inom 
organisationer, dvs. de formar och influerar vilket ledarskap som är möjligt samtidigt som de 
kan skynda på en kulturförändring om så behövs. Schein (2010) hävdar att ändringar inom 
informationsteknologi påverkar ledarskapsrollen. Han tar upp nätverksorganisationer som 
exempel på en ändring inom informationsteknologin och menar att ledarskapet skiljer sig från 
det traditionella hierarkiska ledarskapet (Schein, 2010). 
Culture can be thought of as the foundation of the social order that live in and of the rules we abide 
by.  Organizational cultures will vary in strength and stability as a function of the length and 
emotional intensity of their actual history from the moment they were founded (Schein, 2010:3). 
Schein (2010) menar att kultur är navet i den sociala strukturen vi befinner oss i och att 
företagskultur är föränderlig både i styrka och i stabilitet. För att ytterligare tydliggöra 
förståelse kring företagskultur, förklarar Schein (2010) det som ett koncept där kultur hör 
starkt ihop med sociala och organisatoriska situationer. Genom att lära sig mer om kraften och 
sambanden undviker vi att falla offer för dem (Schein, 2010). Oavsett vilken roll du har, som 
student, arbetare, konsult osv. kommer du få hantera grupper och organisationer av olika slag. 
Trots detta menar Schein (2010) att det verkar svårt för oss att förstå det vi observerar och 
upplever i våra organisatoriska liv. Exempelvis kan ledaren i en del organisationer försöka 
effektivisera genom ändringar i miljön, men trots detta kan en del grupper fortsätta vara 
ineffektiva. Enligt Schein (2010) kan en sådan situation påverka en hel organisations 
överlevnad.       
 Schein’s (2010) teori kring vad företagskultur är och innefattar är av relevans 
för undersökningen eftersom den väcker förståelse och förklaring till de anställdas olika 
attityder och beteende i organisationer. Exempelvis kan ledarens roll (Facebookansvarig) 
påverka organisationen och det som Schein (2010) förklarar som ”kraften och sambanden” är 
vad Facebookanvändandet medför och har för konsekvenser.  
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3.2 Communities of Practice 
Etienne Wenger (1998) är en pedagogisk teoretiker och praktiker. Han menar att människan 
utvecklar sitt lärande genom det sociala. Lärande är ett slags socialt fenomen som är lika stor 
del av den mänskliga naturen som att äta eller dricka (Wenger, 1998). Trots att det finns olika 
teorier kring lärande är det inte meningen att denna sociala teori ska ta över någon annan 
inlärningsteori (Wenger, 1998). Däremot menar Wenger (1998) att hans teori har ett eget 
fokus och egna antaganden om vad som spelar roll inom lärande. För att tydliggöra så är hans 
fokus på socialt aktivt deltagande som en del inom lärandet. I samband med detta deltagande 
skapar personer identiteter (Wenger, 1998). Ett arbetsteam är ett exempel på där man både 
tillhör en grupp och aktivt deltar.  Detta deltagande är något som formar vad vi gör, men 
också vem vi är och hur vi tolkar det vi gör.  Enligt Wenger (1998) tillhör samtliga av oss 
olika communities of practice (COP), dvs. olika gemenskaper med särskilda arbetsuppgifter 
som i sin tur för deltagarna samman, gemenskaper som hemma, på arbetet och i skolan.
 Facebook är ett socialt nätverk som kan placeras in i Wenger’s COP-teori. 
Anställda på SAS och ACTIC samlas på en virtuell plats (Facebook) där individerna har olika 
gemenskaper med särskilda arbetsuppgifter som för dem samman. Genom att använda denna 
teori kan fördelar uppnås, men också problematisera vad som händer när olika grupper 
befinner sig på samma plattform, dvs. grupper inom det privata (familj och vänner) och 
arbetet (kollegor). 
3.3 Sociala nätverkssidor på arbetsplatsen 
Mary Beth Watson-Manheim (2011) är professor i informationsvetenskap. Hon hävdar att 
organisationer idag har ett avsevärt intresse för användningen av sociala medier. Med fokus 
på samverkan och kommunikation mellan anställda undersöker hon hur användningen av 
dessa sociala nätverkssidor kan fungera för att kunna utföra arbetsuppgifter. Det handlar inte 
bara om interaktion med kunder, utan inom och mellan organisationer. Det finns olika typer 
av sociala nätverkssidor med olika funktioner, men Watson-Manheim (2011) ser inte närmare 
på en specifik sida. Istället på vad hon förklarar som: ”[…] software applications that enable 
similar functionalites […]” (Watson-Manheim, 2011:169).   
 Sociala medier i organisationer medför betydande fördelar inom 
kunskapshantering. Trots att det inom organisationer finns andra programvaror för denna 
hantering är sociala medier billigare, kräver färre medel för implementering, synliggör 
information och är självorganiserade (Watson-Manheim, 2011). En annan fördel är 
möjligheten att kontakta kollegor med samma intresse och skapa gemenskapskänsla.
 Att införa nya kommunikationsmedier i organisationer är något som Watson-
Manheim (2011) påstår är komplicerat. För att kunna genomföra sitt arbete har anställda 
många olika kommunikationsmedier att använda sig av. Detta breda och varierade utbud har 
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utvecklat en komplexitet i kommunikationsmiljön (Watson-Manheim, 2011). Trots att sociala 
medier kan generera fördelar i organisationer, förklarar Watson-Manheim (2011) att det är 
oklart när och under vilka förhållande som införandet ska ske.  
 Det händer olika saker när man går med i en social nätverkssida; först 
identifieras det vilka man har en relation till i systemet, vilket är unikt, snabbt och enkelt att 
göra på dessa sidor. Trots att sociala nätverkssidor byggs och organiseras av individer, så 
kommer värdet från det sociala kapital som skapas inom gruppen/gemenskapen (Watson-
Manheim, 2011).  En mer personlig information sprids snabbt och lätt på dessa sidor, då de är 
användarbaserade och livnärs av användarnas kontaktnät. Watson-Manheim (2011) menar att 
användarna kan bestämma hur de ska hantera informationen och genom detta utveckla 
metoder för att leda och påverka andra mot gemensamma mål.   
 Watson-Manheim (2011) använder konceptet, Communication media repertoire 
(CMR) med syfte att kunna se och sätta sig in i införandet av sociala nätverkssidor i 
organisationer. CMR, förklaras genom individers olika medieanvändande inom ett arbete eller 
en grupp. Varje individ i gruppen har olika ändamål med sin användning och formar normer 
och regler för att kommunicera, dvs. en slags repertoar. CMR:s konstruktion i en grupp 
bygger på en föränderlig medieanvändning i olika arbetsuppgifter. Watson-Manheim (2011) 
listar tre delar som avgör hur medieanvändningen påverkas i en specifik situation: 
1. the existing repertoire of practices, 
2. structuring conditions, and 
3. perceived consequences of use (Watson-Manheim, 2011:177) 
Nya kommunikationsmedier som introduceras kan störa eller påverka arbetet och 
kommunikationsnormer (Watson-Manheim, 2011:178). Det nya mediets fördelar vägs mot 
motståndet att ändra vedertagna beteendemönster. CMR måste anpassas för att kunna 
inkludera det nya mediet.      
 Det går nu att förstå att CMR kan definieras som något som finns inom en viss 
grupp. Watson-Manheim (2011) förklarar vad externa kommunikationsmetoder har för 
inverkan. Sociala normer utvecklas utanför organisationen på sociala nätverk. Ett exempel är 
nyanställda som började på högskolan efter 2004. Under den tiden började Facebook spridas 
på olika campus och har sedan påverkat deras sätt/metoder för att träffas och lära känna nya 
människor. Hon menar att de människor som använder sig av sociala nätverkssidor som rutin, 
kommer att utveckla kommunikationsnormer som hör ihop med nätverkens 
användningsmetoder. Dessa personer kommer i sin tur att väcka förståelse för dessa 
funktioner i organisationen eller förvänta sig att använda liknande strategier för att samla 
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information för arbetsprestation och utveckla relationer (Watson-Manheim, 2011:179). Hon 
anser att ledningen måste anpassa användningen och arbetsuppgifterna i relation till de 
övergripande målen i organisationen. Det är också en fråga om integritet och säkerhet som 
ledningen måste ta upp. Införandet av sociala nätverkssidor kan få långsiktiga konsekvenser. 
 Watson-Manheim (2011) tar upp intressanta teorier kring införandet av sociala 
nätverkssidor på arbetsplatsen. Hennes uttalade fördelar som skapandet av gemenskapskänsla 
och nackdelar som komplexitet i kommunikationsmiljön är exempel på sådant som kan 
styrkas eller ifrågasättas i denna undersökning på SAS och ACTIC.  
3.4 Human relations, human resources,  känslor och stress 
Katherine Miller (2015) är en ledande forskare på processer av känslor och medkänsla på 
arbetsplatsen. Inledningsvis talar hon om hur human relations och human resources ser ut i 
organisationer idag (Miller, 2015). Hon förklarar att teorier kring human relations uppstod 
genom reaktioner mot de klassiska ledningssystemen där mänskliga behov är centrala för att 
en organisation ska kunna prestera (Miller 2015:53). Med tiden har denna drivkraft fortsatt in 
i dagens organisationer. Som ett bevis på detta förklarar Miller (2015) att idéerna kring human 
resources kan ses i de allmänna attityderna och att det idag är svårt att hitta chefer som ser 
sina anställda som utbytbara kuggar och vars behov spelar mindre roll i organisatoriska 
beslut.       
 Human relations principer kan idag ses som en del i organisationers 
arbetsutformning. Organisationer försöker berika jobb genom att utforma arbetsuppgifter där 
arbetstagaren får ökad självständighet och variation av arbetsuppgifter, samtidigt som det till 
viss del samtidigt uppfyller den högre ordningens behov, (Miller, 2015:54). 
 På grund av riskerna som kan finnas i dagens organisationer har dock en del av 
idéerna kring human resources teorier ändrats. Miller (2015) menar att det teoretiskt finns två 
viktiga utvecklingsområden; utveckling av system för kunskapshantering och behandling av 
organisationers inlärningssystem. Human resources hör framförallt ihop med metoder för att 
organisera (Miller, 2015).  För att kunna uppfylla organisationers mål är den enskilda 
arbetskraften en viktig del i human resources. Något som teoretiker inom human resources 
anser saknas är en betoning på det kognitiva bidrag som anställda ger med sina idéer och 
tankar (Miller, 2015:45).     
 Känslor och stress är två områden som Miller (2015) tar upp i samband med 
human relations och human resources. Arbetsplatsen är förknippad med känslor och 
relationer. Mellan arbetskollegor är vissa aspekter mer känslomässiga än andra. Det finns ett 
emotionellt spektrum där både positivt och negativt existerar (Miller, 2015). Känsla (emotion) 
är en viktig del av organisationslivet, dels när det kommer till samverkan med kunder, men 
också mellan anställda i organisationen. Miller (2015) förklarar att forskare hävdar att 
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emotionell intelligens kan spela stor roll i olika interaktioner på arbetsplatsen. En del personer 
har en mer naturlig fallenhet att förstå och klara av känslomässiga situationer på arbetsplatsen, 
men emotionell intelligens är också en erfarenhet som går att lära ut och utveckla genom 
träning. Stressprocessen förklarar Miller (2015) genom ett slags koncept som framhäver 
aspekter i miljön, som kallas vid engelskans stressors. Stressors skapar påfrestning på 
individen vilket leder till så kallad burnout, som kan leda till negativa, psykologiska och 
organisatoriska resultat (Miller, 2015:203)    
 Facebook går att applicera och diskutera i Miller’s (2015) två viktiga 
utvecklingsområden inom human resources, dvs. kunskapshantering och behandling av 
organisationers inlärningssystem.  Då den enskilda arbetskraften också är viktig i human 
resources går det, genom de nämnda teorierna, förstå att känslor och stress är nära till hands 
och avgörande faktorer för att organisationer ska kunna uppnå sina mål. 
3.5 Public Relations  
”Vi lever i en föränderlig värld, där etablerade gränser, identiteter och auktoriteter ständigt 
utmanas. För såväl forskare som praktiker inom public relations ställer detta krav på 
förnyelse.” (Larsson, 2002:19)    
 Professor i mediekommunikation Larsåke Larsson (2002) pratar om hur olika 
tankemodeller inom public relations blir allt mer svårfångade kring organisation, media, 
målgrupp, budskap, identitet, information. Detta har skett på grund av förändringar i sociala, 
politiska och ekonomiska sammanhang. Tankemodellerna etableras och synsätt utmanas. 
Rörelse, risk, flexibilitet och kaos är olika faktorer som har ersatt ordningen och karakteriserar 
det senmoderna sammanhanget. Flera olika sätt att tolka och använda sig av information och 
medier har utvecklats genom nya generationer. Mottagarna har blivit deltagare för att den 
digitala tekniken har ”[…] vänt upp och ner på etablerade kommunikationsmodeller […]” 
(Larsson, 2002:19). Larsson (2002) menar att vi lever i ett ”medialiserat” samhälle där 
mediernas betydelse har ökat för människors attityder och identiteter.  
 Relationer är ett centralt begrepp i public relations och under de senaste åren har 
intresset för denna del ökat bland forskare (Larsson, 2002:83) Tidigare har relationer som 
kontakt med intressenter och målgrupper alltid varit viktigt för informatörer.  Larsson (2002) 
förklarar att det nu också handlar om att skapa samförstånd och ömsesidig interaktion. Han 
hävdar att det finns relationer på flera nivåer som gruppnivå och organisatorisk nivå, men 
främst individnivå, vilket också bör studeras utifrån. ”Hur individer på ömse håll fungerar och 
agerar för att skapa och underhålla (goda) relationer utgör grunden för de organisatoriska 
förhållandena. Organisationens relationer består således av de samlade individuella 
relationerna.” (Larsson, 2002:83).    
 Inom public relations är det viktigt att förstå mediernas betydelse för människors 
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attityder och identiteter tillsammans med relationer för att skapa samförstånd och ömsesidig 
interaktion (Larsson, 2002). I detta arbete är Facebook mediet och anställdas attityder 
undersöks på SAS och ACTIC. Frågor kring relationer är ett område som tas upp i 
intervjuerna och visar sig ha en betydande roll.  
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4. Analys 
Inledningsvis kommer jag att kort presentera företagen och dess informanter var för sig. 
Sedan förklaras de övergripande ändamålen med Facebookanvändningen, både den externa 
och interna, utifrån vad informanterna på respektive företag har delat med sig av. Orsaken är 
att få en förståelse för vad analysen bygger på och utgår ifrån. För att underlätta läsförståelsen 
fortsätter sedan analysen i olika teman där informanternas attityder kring Facebook träder 
fram och en del av teorin behandlas för att förstå vart diskussionen kommer leda.  
4.1 Informanterna på ACTIC och SAS 
På ACTIC deltog fyra informanter i 20-30 årsåldern. Majoriteten har ett annat arbete vid sidan 
av och samtliga är instruktörer av något slag, dvs. alla håller i pass på gymmet. En av 
informanterna har också titeln som platschef/gruppträningsansvarig för anläggningen och en 
annan informant stack ut för att hen inte använde sig av den interna Facebookgruppen. 
Informanterna har varit anställda från sex månader till fem år och kallas vid namn ACTIC1, 
ACTIC2 (utan intern Facebookanvändning), ACTIC3 och platschefen ACTIC4.
 Informanterna från företaget SAS är tre stycken flygvärdinnor. Två är 
timanställda sedan ett till två år tillbaka och en är fast anställd sedan 1998. De timanställda är 
i 20-årsåldern och den fast anställda runt 40 år. De två timanställda går under namnen SAS1 
och SAS3, medan den fast anställda går under namnet SAS2. 
4.2 Extern och intern Facebookanvändning på ACTIC 
Alla informanter på ACTIC följer företagets offentliga Facebooksida. ACTIC4 förklarar att 
det är under det senaste året, under samma tid som hen blev chef, som de bestämde att de 
skulle börja använda sig mer av Facebook för att nå ut till sina kunder. ACTIC4 uttryckte: 
”[…] för vi vet att folk använder sig av det.” Varje ACTIC anläggning har sin egen 
Facebooksida och eget ansvar för den. Platschefen är huvudansvarig för publicering och 
kontroll, men alla anställda har tillåtelse att lägga ut information. Det är också meningen att 
något ska läggas ut varje dag. Exempel på vad som kan publiceras är: ”[…] det kan vara till 
exempel ett PT event, kanske vi skapar ett evenemang på det och går ut med att ”Ikväll kan du 
komma på dessa klasser”. Ja, att man verkligen gör reklam för anläggningen. ”Passa på att 
köpa 3 PT-timmar, de kostar 999 nu!” ” (ACTIC4). ACTIC4 fortsätter förklara att det är ett 
enkelt sätt att nå ut med olika erbjudanden, information för kunder, roliga händelser, 
aktiviteter med mera och menar att folk tenderar att inte läsa lappar.   
 Informanterna förklarar att det finns huvudsakligen en intern Facebookgrupp på 
ACTIC som är till för anställda gruppinstruktörer, dvs. för de som har gått utbildningar för 
olika pass. Som tidigare nämnts deltog en informant som inte är med i denna grupp och det 
beror på att hen är relativt ny, inte har gått ACTIC:s instruktörutbildning och för att hen inte 
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anser att det finns något behov för tillfället. Syftet med denna interna grupp är att hitta 
vikarier eller byta pass med andra anställda från anläggningar i närområdet. 
4.3 Extern och intern Facebookanvändning på SAS 
Precis som informanterna på ACTIC, följer alla informanter på SAS sin offentliga 
Facebooksida. Likväl förklarar informanterna här att den offentliga sidan är främst för deras 
kunder som kan få ta del av olika erbjudanden, reklam och annan SAS-relaterad information. 
Skillnaden från ACTIC är att informanterna på SAS inte kan påverka vad, när och hur 
information publiceras där, då det styrs av andra som är ansvariga för SAS offentliga 
Facebooksida. Utöver att följa sidan är informanterna medvetna om vad de kan göra när det 
kommer till aktivitet på sidan, som exempelvis att gilla och dela publicerade inlägg. De 
interna grupperna som finns har olika syften. En av informanterna förklarar några gruppsidor: 
[…] sen har vi olika sidor som heter, SAS crew Denmark, SAS crew Svergie, SAS crew Norge 
[…]. Vi har interna Facebooksidor för stuarts, air hostess, vikarier, så kan man byta dagar, sina 
turer. Det gör man också ofta på Facebook. Sen har vi för olika resor, privata resesidor där vi ger 
varandra tips. Sen tror jag vi har en Facebooksida där vi säljer, byter och köper (SAS2). 
Detta innebär beroende på om det är timanställning/vikariat eller är fast anställning används 
Facebook på olika sätt med olika syften, samtidigt som där finns vissa gemensamma grupper 
med likvärdig användning. En gemensam grupp kan vara där man delar arbetsrelaterade 
frågor kring regler och vad som gäller exempelvis vid försening av flyg, eller där man ställer 
personliga frågor kring andras upplevelser på destinationerna. Utöver de nämnda grupperna 
finns även en fackföreningssida för anställda på SAS som används främst för att diskutera 
yrkesrelaterade problem. 
4.4 Policy kring Facebook 
Första temat nedan handlar om Facebook-policy på respektive företag. Detta var en av de 
första frågorna i intervjuerna. Frågan ställdes för att öppna upp och komma in på vad de 
anställda vet, tycker och tänker kring Facebookanvändandet. Därefter kommer nästa tema att 
gå djupare in på varje informants egen användning/attityder, följt av intern 
kommunikation/Facebookfunktioner, kunder/marknadsföring, privatliv/arbetsliv och 
relationer.  
Policy för Facebookanvändning på ACTIC 
Informanterna på ACTIC menar att de inte vet om det finns någon skriven policy, men 
rörande den offentliga sidan hade de gärna haft tydligare regler för hantering och publicering 
av bilder och inlägg.     
 För den interna gruppen verkar det istället handla om oskrivna regler, sunt 
förnuft och lärande av varandra. Två informanter har lärt av exempel där någon utnyttjade 
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gruppen på fel vis: ”[…] jag vet att den inte får användas för att marknadsföra sina egna 
bloggar eller något sådant utan det ska handla om gruppträning i ACTIC” (ACTIC1).  De 
anställda i den interna gruppen har, precis som Wenger (1998) förespråkar med COP, 
utvecklat lärande genom det sociala.    
 Att skapa en skriven policy eller några riktlinjer för Facebook verkar alla 
informanterna vara positiva till, samtidigt som de också menar att det inte ska finnas något 
krav att som anställd behöva använda sig av Facebook, varken den interna gruppen eller att 
följa den offentliga sidan. En informant menade att om ledningen ber hen och andra anställda 
att göra något på Facebook är det något som i så fall kan övervägas för företagets skull.  
Policy för Facebookanvändningen på SAS 
Överlag har SAS något som heter ”code of conduct”. SAS2 förklarar att det är något som SAS 
förväntar att anställda ska använda sig av även när de inte är på jobbet. En förväntning eller 
ett krav från SAS som även gäller inne på Facebook. SAS2 som har jobbat länge på SAS 
delar med sig av vad hen har upplevt när code of conduct inte har följts på Facebook: 
[…] om jag minns rätt så har folk som har skrivit något olämpligt blivit sparkade, eller har fått en 
varning på grund av obehagliga ord eller annat mot kollegor eller chefen. […] Så man förväntas att 
man bemöter Facebook på samma sätt som man bemöter när man pratar med en kollega eller chef 
offentligt på jobbet (SAS2).   
Även fast SAS1 och SAS3 inte använder uttrycket ”code of conduct”, förstår man att de är 
medvetna om ämnet. SAS3 förklarar att hen vet att de inte får bete sig hur som helst när det 
gäller SAS på Facebook, dvs. ingen ”smutskastning”. Hen förklarar: ”Och det är inte för att 
jag skulle vilja göra det, men man måste vara försiktig och så. Så absolut tänker jag på vad jag 
gillar och postar när det gäller just den biten där och delar och såhär. Det gör jag… också för 
att man är ett ansikte utåt” (SAS3).    
 SAS offentliga Facebooksida är omfattande, har många följare och styrs som 
sagt inte av informanterna. Som tidigare nämnts är de medvetna om att man som anställd kan 
vara aktiv på sidan genom att gilla och dela sådant som publiceras. Oavsett om de anställda 
har eller ej har fått specifika instruktioner för hur de ska gå till väga eller använda sig av 
sidan, menar SAS3 att hen tror att SAS nog gärna vill att de delar inlägg för spridning.
 En informant talar om policy i relation till de interna grupperna: ”Ja, det finns 
riktlinjer. Där är ju administratörer för varje grupp och de är rätt så noga med vad vi får 
publicera, eller vi får ju skriva vad vi vill men för allas trivsel inne i gruppen och för att alla 
ska, det ska bli lätt, så är det olika riktlinjer beroende på grupp” (SAS1). Denna noggrannhet 
visas exempelvis i gruppen ”SAS recourcepool CPH” där administratörerna har lagt en fast 
post till användarna för de anställda ska förstå vad som ska skrivas i gruppen. Larsson (2002) 
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menar att den digitala tekniken har medfört att människor har gått från att vara mottagare till 
deltagare. Facebook som är ett resultat av den digitala tekniken, har gjort att de anställda, 
framförallt i de interna grupperna, deltar inom vissa riktlinjer beroende på Facebookgrupp. 
SAS3 förklarar en annan del i policyn gällande de timanställda, att de inte får be om fler tider 
i grupperna utan att det är först till kvarn som gäller.  
4.5 Personlig användning och attityder kring Facebook 
 
ACTIC - Personlig användning och attityder kring Facebook 
Anledningen till att alla informanter följer den offentliga sidan är för att se vad som händer 
och som ACTIC2 uttrycker det: ”Alltså jag missar nog inte jättemycket om jag inte följer den, 
samtidigt så är man lite ”up to date” när man kommer hit.”. Businessmannen Burton i Miller’s 
(2011) studie kände också att Facebook hjälpte honom med nyhetsuppdateringar genom vad 
människor tänker etc. De anställda på ACTIC blir uppdaterade av att ta del av vad som har 
publicerats på den offentliga sidan och vad kunder och anställda har kommenterat och tyckt 
till.       
 Informanterna uttrycker en försiktighet kring användandet, då de förstår 
innebörden av att sidan är offentlig och de risker som finns med en användning som kan få 
negativa effekter på företaget. Uttryck som ”smidig” och ”neutral” kommer på tal i 
intervjuerna.  Vad man anser om den offentliga sidan kan bero på vilken ”typ” man är, enligt 
ACTIC3. Hen menar att beroende av hur mycket Facebook används så påverkar detta i sin tur 
sättet att kommunicera och om det är omtyckt eller inte omtyckt. ACTIC3:s förklaring kan 
tolkas som att Facebookanvändandet påverkas av den personliga vardagliga vanan. En 
anledning till att en del personer inte har den vardagliga vanan att kommunicera eller använda 
sig av Facebook, kan bero på att de är vana vid något annat kommunikationsmedel. Watson-
Manheim (2011) menar att det finns ett brett och varierande utbud av kommunikationsmedier 
bland anställda, vilket leder till komplexitet. På ACTIC finns det andra 
kommunikationsmedier som användes före Facebook, dvs. mejl och telefon.  
 Trots att vissa föredrar mejl och telefon för att få tag på vikarier menar ACTIC4 
att det verkar som att allt fler väljer att prioritera den interna gruppen. Hen förklarar att folk 
har blivit lite ”lata och bekväma” och förutsätter att alla andra använder sig av gruppen. 
Risken är att gympass därför ersätts med ett helt annat pass när det egentligen finns anställda 
som inte har blivit tillfrågade. Gruppen har medfört att ACTIC4 måste kontrollera sin 
Facebook oftare: ”[…] ja nu måste man ju gå in och kolla sin Facebook en gång i timmen på 
jobbet för att de använder sig av den så pass aktivt.” Anledningen är för att hen inte ska missa 
eventuella pass som anställda vill ge bort. Som platschef har ACTIC4 ett 
gruppträningsansvar, vilket också medför att hen känner sig tvingad att gå in aktivt på den 
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interna gruppen och fråga anställda om de kan vara vikarier på hens anläggning. Nesbit’s 
(2011) undersökning av sociala medier på arbetsplaster visade att sociala medier som verktyg 
inte är kompatibel med kultur i organisationer. Så som ACTIC4 uttrycker det är det likadant 
på ACTIC. Facebookanvändandet är inte överensstämmande med företagskulturen. Alla 
anställda vill inte använda sig av Facebook för att hitta vikarier, i varje fall inte som första 
alternativ.      
 ACTIC3 förklarar varför hen föredrar att använda sig av mejl eller sms istället 
för Facebookgruppen. Dels är det för att hen använder sig mycket av mejlen på sitt andra 
jobb, men också för att hen vill byta/ge pass till särskilda människor som hen känner väl. Om 
man skulle skriva frågan och tagga personens namn i gruppen, är risken att andra försöker 
lösa det genom förslag på andra instruktörer. ACTIC3 börjar alltid med att fråga 
instruktörerna som arbetar på anläggningen först och menar att ett mejl är trevligare och får 
personen att känna sig mer åtråvärd och speciell jämfört med att få en taggning på Facebook. 
Det är ungefär likadant för ACTIC1 när det kommer till att leta vikarier, dvs. Facebook att är 
sista alternativet. Att både ACTIC3 och ACTIC1 först frågar anställda på anläggningen kan 
ha att göra med förtroende för varandra. Nesbit (2011) påstår att användningen av sociala 
medier som verktyg minskar förtroendet inom en organisation. Ställs en fråga först på de 
interna grupperna syns det bland ett stort antal anställda från andra anläggningar. Resultatet 
blir att de anställda från samma anläggning tappar förtroendet för varandra.  
 ACTIC1 anser dock att den interna gruppen verkar fungera bra och att det är ett 
smidigt sätt att komma åt andra instruktörer utöver de man har känner till. Hen håller dock 
fast vid att ett telefonsamtal och/eller mejl sätter mer press på individen att svara. Det direkta 
och mer personliga verkar väga mer än det som skrivs på Facebook. Trots att ACTIC2 inte är 
med i den interna gruppen ser även hen det positiva, att det är ett enkelt och snabbt sätt att nå 
ut och att den verkar vara uppskattad bland andra anställda.  
 Informanterna från ACTIC använder sig inte överdrivet mycket av Facebook. 
Varje vecka får de anställda mycket information via mejl innehållande sådant som statistik, 
uppdateringar. De använder gärna telefon eller mejl i första hand för att få tag i vikarier. 
SAS - Personlig användning och attityder kring Facebook 
Alla informanterna från SAS använder sig av Facebook. På den offentliga Facebooksidan har 
alla informanterna någon gång gillat eller delat något inlägg. Publicering av bilder i samband 
med arbetet är något både SAS1och SAS3 har lagt ut någon gång på sin privata Facebook, 
Instagram eller Snapchat. I samband med publiceringen på Facebook eller Instagram har den 
offentliga sidan blivit taggad tillsammans med bilden. SAS2 är inte särskilt aktiv på sidan, 
men det har hänt att hen har gått in och försvarat SAS när någon kund har kommenterat något 
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som hen anser har varit direkt felaktigt.    
 Som tidigare nämnts så skiljer sig användningen av de interna grupperna åt 
mellan de timanställda (SAS1, SAS3) och SAS2 som är fast anställd. De timanställda 
förklarar att de ofta måste kontrollera de interna grupperna på Facebook för att få tag i eller 
göra sig av med flygturer. De är helt enkelt inne på Facebook i arbetsrelaterade ärenden under 
sin fritid.  SAS1 berättar vad som kan hända i en intern grupp: ”Men ibland är det negativt 
för att det triggar igång diskussioner om en liten sak och den skriver det och den andra skriver 
det. Börjar jag då läsa dessa kommentarer så blir man stirrig av det, ”Vadå, vad menar du med 
det?”… onödig stress, vissa grejer” (SAS1). SAS2 har liknande upplevelser om 
kommentarerna i Facebookgrupperna. Hen förklarar att en del personer är väldigt aktiva 
jämfört med andra och kommenterar nästan allt. SAS2 förstår inte hur dessa personer hinner 
med sitt arbete när de hela tiden är inne på Facebook. Till skillnad från tidigare orkar inte 
SAS2 vara aktiv idag och skriver därför bara de absolut nödvändigaste frågorna eller svaren. 
Hen menar att en del människor i grupperna har en tendens att snabbt bli personliga på en 
obehaglig nivå. Miller’s (2011) studie om businessmannen Burton visade att han var 
bekymrad över att gränserna mellan arbete och vänner är otydliga. Om Facebook används i 
första hand för att skapa eller behålla ett socialt nätverk med vänner, kan detta beteende 
influera sättet att prata med sina kollegor på Facebook. Den tidigare vänskapliga 
beteendevanan kolliderar med sättet att vara professionell på Facebook, vilket förklarar varför 
SAS2 anser att det som skrivs snabbt blir personligt. SAS2 använder sig mest av 
fackföreningssidan och förklarar hur den påverkar anställda: 
[…] den är väldigt väldigt användbar men det är också den som har, ehm… där är folk som har 
blivit, inte arga, inte lurade, men där blir ofta sagt sådant som emotionella saker på sidan. Så den 
är uppe och vänder många gånger om hur man ska bemöta den, för det är ofta som den skapar 
klyftor mellan grupper och kollegor (SAS2). 
Mobilen är det primära verktyget som samtliga informanter använder när de ska gå in på 
Facebook, det är smidigt och kan användas när som helst. SAS1 och SAS2 säger att de inte 
hade klarat sig utan Facebook och förklarar att det hade komplicerat arbetet, både med att få 
tag i timmar och få snabba svar på frågor kring arbetet.    
ACTIC och SAS - Sammanfattning av personlig användning och attityder kring Facebook 
Den personliga användningen på ACTIC och SAS visar att ACTIC inte är lika beroende av 
Facebook som SAS är. Detta på grund av att SAS har fler grupper av betydelse för 
flygvärdinnornas arbete, till skillnad från ACTIC som har en grupp för gympass. Däremot 
finns det likheter mellan de interna gruppernas funktioner, till exempel sättet att få tag i fler 
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tider i form av flygturer eller gympass. Detta gemensamma Facebookanvändande mynnar ut i 
gemensamma attityder kring stress. 
4.6 Intern kommunikation och Facebookfunktioner 
 
ACTIC - Intern kommunikation och Facebookfunktioner 
Informanterna på ACTIC anser att den interna kommunikationen är viktig för företaget. 
ACTIC2 som dessutom inte använder sig av den interna Facebookgruppen säger att det är den 
interna kommunikationen som driver allting och hen förstår att Facebook som verktyg är ett 
lätt sätt att kommunicera med varandra. Likaså säger ACTIC4 angående kommunikation: 
”Den är ju extremt viktig. Det är ju nyckeln till allt här egentligen.” Förståelsen för 
Facebookanvändnigen och dess fördelar finns hos alla informanterna.  
 Som förslag på Facebookfunktioner nämnde ACTIC4 skämtsamt ”dislike-
knappen”, medan ACTIC3 kunde tänka sig en mindre mer nischad grupp för endast 
powerinstruktörer och/eller en grupp för endast de anställda på anläggningen. Förslagsvis 
hade kanske en chat varit en lösning. Trots allt föredrar hen fortfarande själv att få ett 
personligt mejl, men detta hade varit en jämförbar närmande lösning.  
SAS - Intern kommunikation och Facebookfunktioner 
Precis som på ACTIC är informanterna på SAS överens om att den interna kommunikationen 
är viktig för ett fungerande företag. SAS3 förklarar att eftersom företaget har många anställda 
är det överlag omöjligt att kommunicera idag utan en sida eller plattfrom. Undersökningar 
visar att 68 procent av Sveriges befolkning använder sig av Facebook (Nilsson, 2014, 23 
oktober), vilket kan vara en bidragande faktor till varför företag överväger implementering av 
Facebook. Det är ett snabbt sätt att nå ut med information bland anställda och sparar därför 
tid. Watson-Manheim (2011) tar bland annat upp sociala mediers fördelar, kunskapshantering 
och att det synliggör information, som anledningar till varför företag väljer att implementera 
det. SAS3 anser att Facebook är ett bra verktyg, men menar också att mejlen som alternativ är 
ett bra sätt att nå ut med information till de anställda och tar som exempel upp deras 
veckovisa nyhetsbrev de som ett exempel.    
 På en intern/sluten grupp har Facebook möjliggjort att det går att ladda upp olika 
filer, som sparas under en egen flik på gruppen. Angående denna funktion anser SAS3 att den 
hade behövts förbättras för deras interna grupper. En förbättring kring synligheten av de 
uppladdade dokumenten som innehåller viktig information. SAS3 förklarar att detta behövs 
för att förhindra att samma fråga återkommer och skapar onödiga kommentarer. ”Sjuk-
frågan” är något som upprepas trots att ett inlagt dokument för hur man ska gå till väga finns 
tillgängligt i gruppen. SAS2 tar upp en funktion som hen vill ta bort, dvs. att man kan gå in 
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och radera sitt inlägg/kommentar alldeles för lätt. Hen har upplevt detta och menar att 
funktionen är farlig då den medför att människor inte tänker innan de skriver saker om sina 
kollegor eller chefer. Annars anser hen att en utveckling och förbättring av sökfunktionen i 
grupperna hade underlättat för att hitta tidigare ställda frågor, vilket hade kunnat genomföras 
med hjälp av en slags ämneskategorisering av kommentarer och frågor. Detta för att kunna 
navigera lättare. Avslutningsvis säger SAS2: ”Ofta är det så i Facebook att den som har varit 
sist med att kommentera kommer högst upp och jag hade gärna någon gång velat se en 
tidsmässig, datummässig struktur på inläggen.”   
ACTIC och SAS – Sammanfattning om intern kommunikation och Facebookfunktioner 
Informanterna på ACTIC och SAS anser att den interna kommunikationen för företaget är 
vital för att företaget ska fungera. Vad gäller Facebookfunktioner hade de svårt att komma på 
något direkt förbättringsförslag. De förslag som togs upp var kopplade till saker de irriterade 
sig på, exempelvis upprepade frågor i den interna gruppen på SAS. Informanterna kan inte 
påverka hur Facebook utformar sina funktioner, men genom att företaget/ledningen lyssnar på 
de anställdas idéer och tankar kring Facebook går det att hitta de bakomliggande mänskliga 
problemen, som till exempel upprepade frågor. Detta kan förklaras med vad Miller (2015) 
menar saknas inom human resources, dvs. ”[…] en betoning på det kognitiva bidrag som 
anställda ger med sina idéer och tankar” (Miller, 2015:45).   
4.7 Kunder och marknadsföring via Facebook 
 
ACTIC – Kunder och marknadsföring via Facebook 
Möjligheten att kunna kommentera kan likaväl visa sig vara positiv som negativ för ett 
företag. Skriver en kund något negativt är det av vikt att kunna försvara sig, vilket ACTIC4 
menar att hen har fått göra vid tillfälle. Om inlägget är svårt att svara på öppet anser ACTIC4 
att man i så fall kontaktar personen privat, beroende på vad inlägget handlar om. ACTIC4 tar 
upp ett exempel där hen svarade på en kunds kommentar på Facebook: ”[…] där måste man 
passa sig. Jag tror jag skrev om inlägget fyra gånger innan jag kände ”Okej, nu är det 
neutralt”, att det inte kommer väcka känslor hos människor. Och den biten är jäkligt svår. Den 
är extremt svår.” Framförallt inom servicebranschen är det viktigt att kunna kommunicera 
med både kunder och med kollegor. Att ha en känsla för detta är något Miller (2015) förklarar 
kan ha något att göra med emotionell intelligens. ACTIC4 menar att det är svårt att verka 
neutral för kunden när man ska skriva på Facebook, vilket får mig att ställa frågan om det 
hade varit lättare att utföra ett fysiskt samtal/diskussion med kunden? ACTIC3 tar också upp 
diskussioner som har kommit upp på den offentliga sidan, där hen själv har gått in och lagt en 
kommentar i syfte att försvara ACTIC, men samtidigt göra reklam för sitt eget pass.
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 Som tidigare nämnt medför den interna gruppen att en del anställda måste 
kontrollera sin Facebook oftare, även under arbetstid, för att inte missa eventuella pass. 
Gällande kundservice menar ACTIC4 att det är svårare att vara professionell mot kunderna i 
receptionen om man måste kontrollera sin telefon jämt och ständigt. Att vara en förebild 
gentemot kunderna var också något som en av informanterna tog upp. ACTIC3 förklarar att 
hen tänker en extra gång och är mer medveten om vad som visas på Facebook, då hen också 
är vän med en del kunder där. ACTIC2 tror att det är positivt att kunderna kan kommentera på 
den offentliga sidan, då det möjliggör att kunderna vågar uttrycka sig mer. Hen relaterade 
detta till sitt pass och menar att de som inte vågar fråga saker på plats får en chans att göra det 
i efterhand på Facebook.     
 Att tänka kring sina kunder är förknippat med företaget och i vissa fall 
marknadsföring. Det har hänt att ACTIC1 har lagt ut en bild efter något pass för att göra 
reklam. Tar någon annan en bild på hen och lägger ut är detta också ok: ”Man vill ju ha 
mycket folk på sina pass och syns man på Facebook där medlemmarna kommer in och kollar 
och ”Det är ju han!” så kanske de börjar komma på passet” (ACTIC1). ACTIC3 ställer gärna 
upp på bilder och tänker också att det är positiv reklam för företaget. Majoriteten har lagt till 
på sin privata profil att de jobbar på ACTIC, vilket också visar på att de vill visa upp för andra 
att de arbetar på ACTIC. Att de anställda kan marknadsföra företaget och som i ACTIC1 och 
ACTIC3:s fall, göra egen reklam för sitt eget pass, kan ha en positiv påverkan på företaget. 
Nesbit (2011) menar att användningen av sociala medier som verktyg förbättrar sannolikheten 
att behålla anställda. Ju fler anställda som är medvetna och hjälps åt att göra reklam av olika 
slag på Facebook, desto större tillströmning av kunder ske. Detta leder till att företaget går 
runt och att de anställda vill/kan stanna på företaget och utvecklas tillsammans med det.   
SAS – Kunder och marknadsföring via Facebook 
SAS1 anser att Facebook är ett användbart verktyg när det gäller att nå ut till kunderna, där de 
kan få kommentera och bli sedda. SAS2 tycker att de som sköter SAS offentliga 
Facebooksida bemöter kunderna väl, även vid personliga anklagelser. Facebooksidan är något 
som SAS2 brukar rekommendera kunderna att vända sig till om de till exempel är upprörda 
för att de inte har fått rätt flygstol. På så sätt menar hen att Facebook är ett fantastiskt redskap 
som underlättar för de anställda flygvärdinnorna att kunna genomföra sitt arbete. ”[…] för det 
är ofta att vi är de enda som man träffat från SAS, det enda mänskliga som representant för 
bolaget och det blir nästan som en ventil. Alltså en ny väg som möjliggör svar och att de blir 
av med frustrationen, så att det inte blir bara mot oss” (SAS2). För SAS1 kändes det självklart 
att följa den offentliga Facebooksidan. Inte bara för att ta del av informationen som kunderna 
får, utan också för att göra reklam för SAS: ”[…] för följer jag den så ser ju andra det på 
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Facebook, att jag följer SAS.”. Anledningen att hen vill göra reklam är för att hen är en ”stolt 
anställd” och vill visa upp SAS för andra och kunderna. Som tidigare nämnt taggar SAS1 
gärna SAS i egna inlägg på Facebook och på Instagram och kan tänka sig att både ställa upp 
på bilder och lägga ut fler bilder än vad hen redan gör i relation till sitt arbete.   
 SAS2 tar upp en annan aspekt gällande bilder. Hen förklarar att det har 
diskuterats mycket kring att fina bilder som publiceras ger fel uppfattning av vad deras arbete 
innebär. Bilderna ger endast ett ”lyckligt” intryck som därför bortvisar sådant som tidiga 
morgnar och antal dagar som man är borta från familjen.  Samtidigt förstår SAS2 att bilderna 
är positiva, inte bara i marknadsföringssyfte, utan även kollegor emellan för det lyfter fram de 
delar som är bra och hjälper till att kunna genomföra ett bra jobb.   
ACTIC och SAS – Sammanfattning om kunder och marknadsföring via Facebook 
Alla informanterna från ACTIC och SAS visade stor förståelse och medvetenhet kring att 
arbeta på ett serviceföretag. Förståelsen och medvetenheten är något de har tagit med sig in på 
Facebook. De visade att de har ett kund- och företagsansvar genom att till exempel svara på 
kommentarer på den offentliga sidan, men även det fysiska kundansvaret som att inte vilja 
kolla på mobilen i receptionen. De visade också en förståelse kring kundmöjlighet och 
marknadsföring i relation till Facebookanvändingen. 
4.8 Privatliv och arbetsliv på Facebook 
 
ACTIC - Privatliv och arbetsliv på Facebook 
ACTIC2 anser att sedan hen började arbeta på ACTIC, tänker hen lite mer på egna aktiviteter 
på Facebook som exempelvis statusuppdateringar. ACTIC3 förklarar att trots att hen inte 
använder den interna gruppen blir hen ofta taggad i inlägg, vilket medför en negativ känsla: 
”Nu ska jag tala för mig själv då men jag kan tänka mig att eller att andra känner samma sak, 
men jag känner ibland stress av att blivit taggad och att jag inte kan ta det på mig att ta någon 
annans pass” (ACTIC3). Redan här finns två olika stressituationer som kan uppstå. I 
ACTIC2:s fall är det stress av att man måste tänka och bete sig på ett visst sätt för att 
Facebook har blivit arbetsrelaterat. ACTIC3 får stresskänsla för att hen blir tillfrågad, inte kan 
vara alla till lags och inte ställa upp på att hålla i pass. Olika aspekter i arbetsmiljön påverkar 
de anställda negativt och enligt Miller (2015) kan dessa såkallade stressors påfresta individer 
så mycket att det till slut leder till burnout.     
 ACTIC4 förklarar att på ett sätt tas arbetet med hem när Facebook används 
hemma, men att hen inte utför någon aktivitet om hen inte måste. Överlag använder inte 
ACTIC4 Facebook mycket, men menar att hens privata användning har minskat ännu mer i 
samband med att hen blev kompis med arbetskollegorna. Anledningen är att hen inte vill att 
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de ska veta allt och säger att hen inte umgås med sina kollegor av professionella skäl. ”Det 
kan vara tråkigt också att man inte vill lägga upp en flashig bild ”Nu ligger jag på stranden 
[…], Nej, som chef tycker jag inte att de ska behöva se mig i badkläder” (ACTIC4). Hen har 
slutat med att uppdatera saker, är mer försiktig med kommentarer och tar bort olämpliga 
taggar osv., med anledning av att det är privat. Hen har övervägt att ta bort sin Facebook, men 
menar att det är arbetet samt kontakt med gamla vänner som håller hen kvar. Här är det åter 
värt att nämna Miller’s (2011) studie om Burton. Liksom Burton är det tydligt att ACTIC4 
också är bekymrad över att gränserna mellan arbete och vänner är otydliga. 
 Generellt när det kommer till bilder på sig själva och sina kollegor har 
informanterna inga problem med att ställa upp för företaget, kravet är bara att de blir 
tillfrågade och en informant anser också att det är viktigt att det ska kännas rätt för hen själv 
den dagen.    
SAS – Privatliv och arbetsliv på Facebook 
Med undantag av de negativa och personliga företeelserna, lyfter SAS2 upp Facebook för att 
det har anslutit hen till över 1000 kollegor, fått hen att lära känna fler och möjliggjort att 
lättare komma i kontakt med andra. Arbetet blir lättare, men det negativa är att man ofta 
glömmer att man inte känner alla sina kollegor och det blir personligt snabbt. Facebook har 
medfört att man vet allt om alla, vilket SAS2 anser är en stressfaktor: 
Alltså känslan är att skillnaden mellan att vara på jobbet eller vara ledig har försvunnit eftersom 
man kan hålla sig uppdaterad på alla dessa plattformar, på alla dessa sidor interna och externa på 
SAS och kundsidorna. Då känns det lite nästan som att man alltid är på jobbet eller inte är ledig. 
Det gör det samtidigt väldigt lätt att hämta information och att alltid vara uppdaterad med det 
senaste och att man inte behöver vara på jobbet, vilket kan vara väldigt positivt. Men jag tycket att 
tyvärr att det känns som man inte är fri (SAS2). 
Stress är en återkommande faktor som även SAS1 och SAS2 upplever, då de måste leta eller 
byta tider på sin fritid. Den offentliga sidan påminner SAS1 om hens arbete, men hen känner 
sig fortfarande ledig när hen tar del av något. SAS3 är trött på Facebook och har velat ta bort 
den, men anledningen till att hen behåller den är på grund av de interna Facebookgrupperna. 
ACTIC och SAS – Sammanfattning om privatliv och arbetsliv på Facebook 
Stressfaktorerna har uppenbarat sig hos de anställda på både ACTIC och SAS. Eftersom 
företagen använder sig av Facebook kolliderar detta med vad de anställda gör privat på sin 
fritid. Facebookfunktionerna som att tagga varandra och få upp notiser är också något som gör 
de anställda påminda om arbetet. Allting ger utrymme för otydliga gränser mellan 
privatliv/arbetsliv och fritid/arbete, vilket också påverkar informantens inställning till 
Facebookanvändning.  
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4.9 Relationer 
 
ACTIC - Relationer 
ACTIC1 anser att Facebookgruppen har möjliggjort att man har fått annan jobbkontakt på 
andra anläggningar. Miller (2011) anser att huvudproblemet på Facebook är att människor ser 
det som ett system där affärer görs. Det är mer väsentligt vem personen känner än vem 
personen är. I detta fall är det positivt då den interna gruppen på ACTIC öppnar upp för fler 
kontakter på andra anläggningar. Vikten av att veta vem som känner vem och vilka pass de 
har är väsentliga för att kunna byta pass med varandra.   
 Trots att ACTIC2 inte är med i gruppen jämför hen med mejlen och menar att på 
Facebook får man en chans att läsa mer om personen och därigenom skapa sig en bild av hur 
personen är. ACTIC4 håller med ACTIC2, men menar att allt man läser på Facebook inte 
behöver stämma överens med verkligheten. Hen nämner dock en relation som har blivit 
förstärkt för att hen har sett bilder på gemensamma intressen. Utseende och uttryck på 
Facebook är något som ACTIC3 tror kan påverka relationer och hen själv menar att Facebook 
överlag har gjort att man känner chefer på ett mer vänskapligt plan.  
 Facebook har också bidragit till en förvärrad, mer komplicerad relation. 
ACTIC4 förklarar att Facebookgruppen gjorde att hen fick fler vänförfrågningar från 
människor som hen aldrig har träffat och menar att för att hen såg att de var personal från 
ACTIC, så godkände hen dem. Senare av personliga skäl tog ACTIC4 bort en kollega som 
vän på Facebook, vilket ledde till en diskussion som förvärrade relationen. Larsson (2002) 
säger att det är viktigt att förstå sig på mediernas betydelse för människors attityder, 
identiteter och relationer för att skapa samförstånd och ömsesidig interaktion. I denna 
situation finns här två helt olika sätt att se på vänrelationer på Facebook. ACTIC4 vill 
egentligen att hens vänner på Facebook ska avspegla hens vänner i hens verkliga liv. Kollegan 
menade att de skulle vara vänner på Facebook för att de är kollegor. Därför är det viktigt att 
förstå vad varje individ tycker om Facebookanvändandet i relation till sitt arbete.  
 
SAS – Relationer 
SAS1 förklarar att de som är mer aktiva på Facebook och skriver ”onödiga frågor” medför att 
hen har förutfattade meningar om personen, samtidigt som det har hjälpt till att starta 
konversationer för att man känner igen varandra.   
 SAS2 förklarar att det viktigaste redskapet mellan kollegor under en flygning är 
grupparbetet/samarbetet. Både för säkerheten och för att klara av långa arbetsdagar borta från 
familjen. Facebook medför att fler kollegor når fram till varandra och kommer närmre 
varandra jämfört med tidigare, då det kunde det dröja år innan man träffade samma kollega 
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igen. Denna fördel går att jämföra med en av Watson-Manheim’s (2011), dvs. att sociala 
medier på arbetsplatsen kan hjälpa kollegor att skapa en känsla av gemenskap. 
 SAS2 förklarar att nackdelen med Facebook är att det är mycket skvaller som 
skrivs som ingen brytt sig om tidigare. Människor beter sig helt enkelt annorlunda på 
Facebook än vad de gör när de arbetar. De negativa aspekterna kommer inte alltid fram på 
arbetet för att man ”är sitt bästa jag”, men SAS2 menar att det kan vara farligt om man ändrar 
uppfattningen om de människor man arbetar med för att man vet vad de har skrivit på 
Facebook. Avslutningsvis säger SAS2 att hen tror att de flesta egentligen kommer ihåg vem 
som har skrivit vad, speciellt om det är negativt, vilket de tar med sig ombord. Personligen har 
hen upplevt att folk slutade prata med varandra ombord, vilket inte hade hänt om inte 
Facebook fanns.       
ACTIC och SAS – Sammanfattning om relationer  
Privatliv och arbetsliv på Facebook är förknippat med relationer på ACTIC och SAS. Det 
möjliggör att goda relationer skapas, försämras eller att de inte uppstår för att man har fått 
förutfattade meningar av personen ifråga. 
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5. Diskussion och slutsatser 
Efter att ha presenterat analysen utifrån sina teman går det att förstå vad informanterna har för 
attityder kring Facebook och hur en del av teorin går att förankra. I detta avsnitt sker en 
djupare förankring av teorin i samband med en diskussion. Jag har valt att börja diskutera 
utifrån teoriavsnittets kronologiska ordning, dvs.: Företagskultur, Communities of Practice, 
Sociala nätverkssidor på arbetsplatsen, Human relations, human resources, känslor och stress 
samt Public Relations. Slutligen avrundar jag med sammanfattande slutsatser.  
Diskussion 
Om man applicerar Schein’s (2010) teori att det är ledarna som är arkitekterna över kulturen 
och kan skynda på en kulturförändring, betyder detta att de ansvariga för Facebook borde vara 
mer involverade på respektive företag. I analysen visades försök till tydlighet i form av 
skrivna fasta poster med instruktioner på en del av SAS interna grupper. Trots detta fortsätter 
upprepade frågor ställas och onödiga diskussioner skapas. För allas trivsel hade det behövts 
förbättring av eller skapande av en ordentlig Facebook-policy med tydliga riktlinjer och regler 
för vad som gäller på både den offentliga sidan och de interna grupperna på företagen. 
 Enligt Schein (2010) hör konceptet företagskultur ihop med det sociala och olika 
organisatoriska situationer. Han påstår att om vi lär oss mer om detta slipper vi ”falla offer för 
dem”. Facebook är ett socialt nätverk som fungerar på ACTIC och SAS för att de anställda 
kommunicerar med varandra där. Om de anställda lär sig mer om hur Facebook fungerar, dvs. 
funktioner, fördelar och risker, tillsammans med ”vett och etikett” online kan detta motverka 
osäkerhet, förvirring och att fel saker skrivs. Det handlar inte bara om att skapa en Facebook-
policy på företagen, utan förslagsvis en utbildning.        
 Både ACTIC och SAS arbetar nu mer eller mindre i grupper på Facebook, dels 
den interna och dels den offentliga med kunderna. Schein (2010) tar upp exemplet att trots att 
ledaren i organisationer ser möjligheterna med att försöka effektivisera genom ändringar i 
miljön, finns de grupper som fortsätter att vara ineffektiva utan att de själva inte tänker på det. 
I ACTIC:s fall kan denna ineffektiva grupp vara de som föredrar mejlen och telefonen före 
Facebook. De bromsar upp företagets utveckling och effektivisering som ledaren (företaget) 
har implementerat. Detta kan leda till att de själva blir exkluderade från att ta del av 
information/kommentarer från kunder på den offentliga sidan och/eller missar gympass som 
läggs ut.  De grupper på SAS som kan ses som ineffektiva i relation till Facebook kan vara de 
som är överaktiva för att de indirekt påverkar andra. Ett exempel är SAS2 som själv inte vill 
dela med sig av information eller delta i de interna grupperna. Precis som Schein (2010) 
påstår tror jag att detta kan påverka en hel organisations överlevnad. Informanterna menade 
själva att den interna kommunikationen är oerhört viktig för ett fungerande företag och om 
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brister utvecklas kan det få negativa följder.   
 Om vi placerar Facebook i Wenger’s (1998) teori kring Communities of Practice 
(COP), kan man se fördelarna med att Facebook som ett socialt nätverk utvecklar lärande på 
företagen. Det sker en lärandeutveckling mellan anställda som medför att individer skapar 
arbetsrelaterade identiteter. Wenger (1998) menar att detta sociala aktiva deltagande i en 
grupp hjälper till att forma vad vi gör, vem vi är och hur vi tolkar det vi gör.  Både SAS och 
ACTIC:s Facebookanvänding kan därför hjälpa företagen på individnivå, vilket leder till en 
förbättring på organisationsnivå. Om fler anställda börjar använda sig av Facebook, frågar och 
hjälper varandra har det en positiv påverkan på företaget.   
 COP finns överallt enligt Wenger (1998). Grupper med olika gemenskaper och 
särskilda uppgifter för deltagarna tillsammans som exempelvis i en familj, mellan vänner och 
mellan kollegor. Därför går det att ställa sig frågan om vad som händer när flera olika COP 
existerar på samma plattform? Paradoxala problematiseringar verkar finnas hos de anställda 
på ACTIC och SAS. Det ena paradoxala är att de anställda uttrycker en försiktighet och 
medvetenhet av vad de som privata individer gör och inte gör offentligt på Facebook, 
samtidigt som de vill vara aktiva på Facebook för att representera företaget, göra reklam med 
mera. Det andra paradoxala är på de interna grupperna på företagen. Anställda på ACTIC och 
SAS samlas i en grupp där de inte känner alla. En del vill gärna fortsätta att vara 
”Facebookprivata”, men känner att de måste bli vän med kollegor mot sin vilja. Samtidigt 
påstår en del att de har kommit sina kollegor närmare och lärt känna fler, precis som en av 
Watson-Manheims (2011) uttryckta fördelar angående sociala nätverkssidor på arbetsplatsen. 
En lösning till bieffekterna (försiktighet som privat Facebookanvändare, känna tvång att vara 
Facebookvän med arbetskollegor) hade varit att separera arbetet från Facebook, medan 
mervärdena (viljan att marknadsföra och representera företaget, bättre relationer mellan 
kollegor) talar för att fler anställda borde börja använda sig av det.  
 Att både ACTIC och SAS har implementerat Facebook kan bero på att det är 
billigt, kräver färre medel för implementering, synliggör information med mera (Watson-
Manheim, 2011). Watson-Manheim (2011) anser att de betydande fördelarna som sociala 
nätverkssidor medför finns inom kunskapshantering eftersom kunskapen blir lättillgänglig, 
kan spridas, återanvändas eller skapas. Dessa fördelar stämmer överens med vad 
informanterna har tagit upp med uttryck som "enkelt" och "smidigt". Däremot som har nämnts 
tidigare, har anställda på ACTIC och SAS flera olika kommunikationsmedier, så som mejl 
och telefon, vilket Watson-Manheim (2011) menar utvecklar en komplexitet i 
kommunikationsmiljön. Eftersom vissa anställda föredrar det ena mer än det andra kan en 
konsekvens av att dessa medier inte synkas vara stress. Stress kan uppkomma bara av 
vetskapen att om man inte använder Facebook ofta kan man bli exkluderad från gympass.  
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Stress kan även komma av att jämt och ständigt uppdatera sig på Facebook för att få 
information eller ställa frågor vid flygning, när man egentligen föredrar mejlen. Genom att 
lära sig mer om de olika individernas medieanvändning dvs. Communication media repertoire 
(CMR) (Watson-Manheim, 2011), går det att förstå vilka regler och normer grupper har för 
sitt specifika användande. En viktig del är att inte ta för givet att alla använder sig av 
Facebook. Att se över hur arbetsgruppen ser ut och sedan utföra kontinuerliga uppföljningar 
om hur den har utvecklats rekommenderas. Förslagsvis är detta något som företag borde 
undersöka hos sina anställda före en implementering av Facebook.  
 Watson-Manheim (2011) förklarar att det första som händer på en social 
nätverkssida är att de individer man har relation till identifieras. Om man då tänker att grupper 
skapas i de interna grupperna på Facebook, kan dessa i sin tur skapa metoder för att leda och 
påverka mot gemensamma mål (Watson-Manheim, 2011). Detta kan både ha positiv och 
negativ påverkan på företag. Är de anställda överens om målet med gruppen och vad som får 
skrivas utan att bli för personligt, kan gemenskapen stärkas tillsammans med företaget. Finns 
det ingen tydlighet kan det skapa oro och klyftor uppstår mellan grupper av kollegor. Vissa 
informanter från SAS har uttryckt att det pågår mycket ”onödiga kommentarer”, vilket kan 
bero på just otydlighet i syftet med gruppen. De personer som skriver ”onödiga kommentarer” 
var ofta de som var mer aktiva än andra, vilket medförde att anställda fick negativa 
förutfattade meningar om de personerna. Detta visar att en bieffekt kan leda till en annan. Åter 
igen, att somliga är extremt aktiva kan bero på att de inte har förstått syftet med 
användningen.     
 Miller (2015) förklarar hur human relations ses i organisationers 
arbetsutformning idag.  Facebook passar in i hennes human relations koncept. Vid 
implementeringen av Facebook får arbetsgivarna/företagen sitt eget behov uppfyllt samtidigt 
som de anställda får en ökad självständighet och variation av arbetsuppgifter. Behovet 
arbetsgivarna kan ha är att enkelt och billigt kunna effektivisera kommunikation. De anställda 
får känna att de är självständiga och delaktiga för att de kan vara aktiva på olika vis på 
Facebook, både externt och internt. Något som saknas inom human resources är det kognitiva 
bidrag som anställda ger med sina idéer och tankar (Miller, 2015). Även här handlar det om 
att förstå och lyssna på individnivå för att organisationer ska kunna uppnå sina mål. Om 
ACTIC och SAS hade haft möte eller uppsamling av idéer kring Facebookanvändandet hade 
utformandet av användningen kunnat förbättras. Ett exempel på ett möjligt resultat av detta 
kan vara ACTIC3:s förslag med en mindre grupp för endast powerinstruktörer.   
 Jag har tidigare nämnt stressfaktorer i samband med individers olika medievanor 
och antal verktyg i bruk, men det är bara en del av anledningarna till att stress kan uppstå. 
Andra känslor och stressfaktorer har visat sig i så gott som alla teman i analysen, antingen 
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tydligt eller mer underliggande. Som försvar mot Facebook hade stressen för de timanställda 
på SAS kanske uppkommit i vilket fall som. På grund av att de måste ”jaga” tider som läggs 
ut på Facebookgruppen, hade det varit detsamma vid användandet av en annan plattform. En 
lösning för att undvika denna stress ligger på en mer tekniskt avancerad nivå där ett program 
fördelar timmarna jämt över timanställda. Hur som helst finns den underliggande stressen hos 
många av informanterna, som är inloggade som privatpersoner på sin fritid. De blir alla mer 
eller mindre påminda om arbetet och en del känner att de inte kan ”vara sig själva” och har 
därför ändrat sina privata Facebookvanor. De har både tagit bort eller bromsat upp vanor och 
tänker nu efter innan de skriver en status eller lägger upp bilder. Vissa har lagt till vanor i 
syfte att marknadsföra företaget. Att vara privat Facebookanvändare parallellt med att ha 
Facebook i tjänsten är inte uppskattat av alla.      
 Stress, känslor och relationer på arbetsplatsen är förknippade med varandra. 
Emotionell intelligens är något som kan vara avgörande i olika interaktioner på arbetsplatsen 
(Miller, 2015). En del personer har en naturlig fallenhet för emotionell intelligens, men det är 
också något man kan lära ut och utveckla genom träning. En möjlig förklaring är, som jag ser 
det, att emotionell intelligens fungerar annorlunda i samband med sociala medier än vid fysisk 
interaktion. I detta fall med Facebook, blir det svårare att läsa av situationer och diskussioner 
som skrivs, vilket inbjuder till egen fri tolkning. Denna tolkning i den virtuella miljön kan 
vara en del i stressprocessen (Miller, 2015) som skapar påfrestning på individen och som till 
sist leder till utbrändhet och negativa organisatoriska resultat. Larsson (2002) nämner att det 
finns flera olika sätt att tolka och använda sig av information och att det hänger ihop med att 
mottagarna har blivit deltagare för att den digitala tekniken har ”[…] vänt upp och ner på 
etablerade kommunikationsmodeller […]” (Larsson, 2002:19). Det går att förstå att det är 
svårt för företag att hitta kommunikationsmodeller som passar alla i ett företag. Det går inte 
att bortse från att många använder sig av Facebook, som tidigare nämnts 68 procent av 
Sveriges befolkning (Nilsson, 2014, 23 oktober), vilket ökar förståelsen till varför SAS och 
ACTIC har valt att implementera det specifika verktyget.   
 Relationer som det centrala begreppet i public relations, förklaras av Larsson 
(2002) som att det främst borde studeras på individnivå för att se hur de agerar för att skapa 
och underhålla (goda) relationer. Fokus på individen är återkommande bland de olika 
teoretikerna. Larsson (2002) avslutar med att säga att det är viktigt att förstå mediernas 
betydelse för människors attityder och identiteter tillsammans med relationer för att skapa 
samförstånd och ömsesidig interaktion. Min undersökning stärker detta sätt som Larsson 
(2002) förklarar public relations på och leder in till mina slutsatser.   
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Slutsatser 
För att sammanfatta denna undersökning får jag återgå till min forskningsfråga: På vilka sätt 
påverkas företagskulturen inom servicebranschen vid användningen av Facebook som internt 
och externt verktyg?     
 Företagskulturen påverkas av flera olika faktorer som resulterar i positiva 
mervärden och negativa bieffekter vilket har visats i analysen och diskuterats. Nedan följer tre 
mervärden och tre bieffekter: 
 Förbättrat relationer mellan kollegor/chefer 
 Förbättrat kommunikationen mellan anställda och kunder 
 Ett praktiskt verktyg för att lösa arbetsrelaterade frågor 
 
 Otydliga riktlinjer och avsaknad av policy skapar osäkerhet, oro och irritation 
 Otydlig gräns mellan privatliv och arbetsliv skapar negativ stress 
 Anställda har olika metoder för den interna kommunikationen vilket skapar brister i 
organisationen som i slutändan kan påverka kunden 
 Eftersom företagskulturen påverkas bör användandet kontrolleras av företagsledningen före, 
under och efter införandet av Facebook. Det är av vikt att förstå att det är en fråga på både 
grupp- och individnivå, som är avgörande för hela företagets Facebookanvändande och 
företagets framgång. Individer skiljer sig åt, fungerar på olika vis och hanterar och tolkar 
Facebook därefter. Som serviceföretag är det av ännu större värde att de anställda känner sig 
trygga i Facebookanvändningen vid bemötandet av kunder. Finns det brister i den interna 
kommunikationen kan det i sin tur också indirekt påverka kunderna. Denna undersökning 
pekar på att det centrala problemet med Facebook är att balansen mellan privatliv och 
arbetsliv är svårhanterlig för de anställda. Det kan ifrågasätta om Facebook verkligen är ett 
verktyg värt att implementera?  
5.1 Förslag till fortsatt forskning 
Det hade varit av värde att se närmare på de olika attityderna som visats i denna eller liknande 
undersökningar. Ett förslag till fortsatt forskning är att utifrån dessa komplettera med en 
kvantitativ undersökning för att få fram tydligare riktlinjer för hur, när och varför företagen 
ska implementera Facebook. En slags mall eller guide kommer att gynna företagen på flera 
plan.       
 Ett annat förslag är att se närmare på grupp- och individnivå på företagen. Finns 
det skillnader och likheter i anställdas attityder på grund av sådant som ålder, kön och kultur? 
Genom att kartlägga detta går det att göra en detaljerad plan för hur Facebook bör 
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implementeras.      
 Avslutningsvis hade en undersökning av kundernas attityder kring Facebook, i 
relation till företagens attityder om Facebook, varit ett bra komplement. Detta för att se om 
kundernas attityder är överensstämmande med de anställdas. Därigenom kan företaget få en 
helhetsbild om Facebook och dess användning.  
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BILAGOR 
Bilaga 1 – Intervjuguide till ACTIC 
Introduktion  
 Berätta kort om vem jag är, var och vad jag studerar. 
 Examensarbete – syftet med studien och intervjun, hur lång tid intervjun kommer ta. 
(30 min - max 1 timme) 
 Berätta hur informantens bidrag kommer hanteras. Anonymitet och fråga om 
inspelning av intervjun. 
Inledande tema – Presentation av informant och temat Facebook 
1. Bakgrundsfakta om informanten (kön, ålder, position i organisationen, anställd hur 
länge m.m.) 
 
2. Som jag har förstått det så använder ert företag er av Facebook. Dels den offentliga 
sidan och även internt bland anställda. Jag har sett att du följer den offentliga 
Facebooksidan. Är du med i någon intern/sluten grupp? 
- JA - I så fall vilken? (Ex. Instruktörgrupp) 
 
3. Vet du om ifall det finns några specifika regler/instruktioner eller policy för 
Facebookanvändning på företaget? 
- JA – Vill du berätta lite om det? (Hur får man tillgång till det?) 
- NEJ – Är det något som företaget borde använda sig av? Varför? 
 
Offentlig Facebooksida 
4. Om vi börjar med den offentliga Facebooksidan. När och varför började du följa 
denna sida?  
 
5. Som anställd, var det självklart att du skulle börja följa sidan? 
- JA/NEJ - Varför? På vilka sätt var det självklart eller ej? 
 
6. Känner du att du hänger med eller missar du saker om du inte kollar Facebooksidan? 
- JA - Ex. vad och varför? 
 
7. Är du själv aktiv på sidan? (Ex. gillar, kommenterar, publicerar, länkar, delar osv.) 
- JA – Ex. vad och varför? 
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- NEJ- Varför inte? 
 
8. Läser du Facebooksidan mest hemifrån eller på jobbet?  
- Vilket dominerar? 
 
9. Hur upplever du dig själv i relation till ditt arbete när du är på Facebook hemma? 
(Ex.Ledig/jobbar) 
 
10. Utöver aktivitet på sidan och var du läser sidan mest (hemma/jobb), känner du att du 
agerar annorlunda på Facebook sedan du började följa sidan? (Tänker på vad du gör, 
statusuppdatering, taggad i bilder osv.) 
-JA- På vilka sätt? 
 
11. Känner du att du agerar annorlunda på jobbet sedan du började följa sidan? (Relaterat 
till Fb-aktivitet under arbetstid av olika anledningar) 
  
12. Har du ändrat något i din privata profil (Ex. bilder och annan information) när du 
började följa Facebooksidan? 
- JA- Varför?  
- NEJ – Hade du kunnat göra det? 
 
13. Jag har sett att det finns aktivitet i form av ex. bilder av personal på sidan. Vad anser 
du om publikationer av bilder på dig och dina kollegor? 
 
14. Som anställd, hur känner du inför att ställa upp på bilder? (Ansvar mot företaget) 
 
15. Som du vet så möjliggör den offentliga Facebooksidan att kunder kan skriva inlägg, 
kommentera era inlägg etc. Är detta något du tänker på ofta?  Hur? 
 
16. Hur upplever du att dina kollegor tycker om Facebooksidan?  
 
17. Innan vi går över på den interna Facebook användningen, om du ser en notis (en 
händelse) på sidan vilken känsla får du innan du klickar vidare dig? 
(Exalterad/ledsen/nervös/nyfiken – Varför?) 
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Intern Facebookgrupp 
18. På vilket/vilka sätt använder du dig av den interna Facebookgruppen? 
 
19. Finns där några andra alternativ till de interna Facebookgrupperna? 
- JA – Vad? Hur används det? Vilket alternativ använder du? Båda? I så fall vilket till 
vad? (Motivera) 
 
20. Hur tycker du att gruppen fungerar som internt verktyg? 
 
21. Delar du själv information/kunskap/frågor i gruppen? 
 
22. Hur viktig uppfattar du att den interna kommunikationen/informationen är? 
 
23. Har Facebookgruppen förändrat din relation till dina arbetskollegor? 
-JA – Hur?  
 
24. Upplever du att Facebookgruppen har förändrat din relation till överordnade chefer? 
- JA – Hur? 
  
25. Anser du att Facebookgruppen har förändrat din relation till ditt arbete? (Dvs. vad 
personen gör) 
 
26. Medför denna gruppfunktion att du använder dig av Facebook mer än vad du hade 
gjort annars? (Efter arbetstid) 
 
27. Om vi avslutar med en fråga för både den offentliga och interna. Saknar du någon 
specifik funktion på Facebook? Vilken/vilka? Eller finns där någon funktion som 
känns överflödig? Vilken/vilka? 
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Bilaga 2 – Intervjuguide till SAS 
Introduktion  
 Berätta kort om vem jag är, var och vad jag studerar. 
 Examensarbete – syftet med studien och intervjun, hur lång tid intervjun kommer ta. 
(30 min - max 1 timme) 
 Berätta hur informantens bidrag kommer hanteras. Anonymitet och fråga om 
inspelning av intervjun. 
Inledande tema – Informant presentation + Facebook 
1. Bakgrundsfakta om informanten (kön, ålder, position i organisationen, anställd hur 
länge m.m) 
 
2. Som jag har förstått det så använder ert företag er av Facebook. Dels den offentliga 
(SAS Resor/Fritid) och även internt bland anställda. Följer du den offentliga sidan 
och/eller är du med i någon intern/sluten grupp? 
- I så fall vilken sluten grupp? (Ex. Ressourcepool CPH, SAS ID Travellers) 
 
3. Vet du om ifall det finns några specifika regler/instruktioner eller policy för 
Facebookanvändning på företaget? 
- JA – Vill du berätta lite om det? (Hur får man tillång till det?) 
- NEJ – Är det något som företaget borde använda sig av? Varför? 
 
Offentlig Facebooksida – Frågor endast om informanten följer sidan  
4. Om vi börjar med den offentliga Facebooksidan (SAS Resor/Fritid). När och varför 
började du följa denna sida?  
 
5. Som anställd, var det självklart att du skulle börja följa sidan? 
- JA/NEJ - Varför? På vilka sätt var det självklart eller ej? 
 
6. Känner du att du hänger med eller missar du saker om du inte kollar Facebooksidan? 
    - JA - Ex. vad och varför? 
 
7. Är du själv aktiv på sidan? Gillar, kommenterar, publicerar, länkar, delar osv.? 
- JA – Ex. vad och varför? 
39 
 
- NEJ- Varför inte? 
 
8. Läser du Facebooksidan mest hemifrån eller på jobbet? 
- Vilket dominerar? 
 
9. Hur upplever du dig själv i relation till ditt arbete när du är på Facebook hemma? 
(Ledig/jobbar) 
 
10. Utöver aktivitet på sidan och var du läser sidan mest (hemma/jobb), känner du att du 
agerar annorlunda på Facebook sedan du började följa sidan? (Tänker på vad du gör, 
statusuppdatering, taggad i bilder osv.) 
-JA- På vilka sätt? 
 
11. Känner du att du agerar annorlunda på jobbet sedan du började följa sidan? (Relaterat 
till Fb-aktivitet under arbetstid av olika anledningar)  
 
12. Har du ändrat något i din privata profil (exempelvis bilder och annan information) när 
du började följa Facebooksidan? 
- JA- Varför?  
- NEJ – Hade du kunnat göra det? 
 
13. Jag har sett att det finns aktivitet i form av ex. bilder av personal på sidan. Vad anser 
du om publikationer av bilder på dig och dina kollegor? 
 
14. Som anställd, hur känner du inför att ställa upp på bilder? (Ansvar mot företaget) 
 
15. Som du vet så möjliggör den offentliga Facebooksidan att kunder kan skriva inlägg, 
kommentera era inlägg etc. Är detta något du tänker på ofta?  Hur? 
 
16. Hur upplever du att dina kollegor tycker om Facebooksidan?  
17. Innan vi går över på den interna Facebook användningen, om du ser en notis (en 
händelse) på sidan vilken känsla får du innan du klickar vidare dig? 
(Exalterad/ledsen/nervös/nyfiken – Varför?) 
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Interna Facebookgrupper 
18. På vilket sätt använder du dig av den/de interna Facebookgruppen/-grupperna? 
 
19. Finns där några andra alternativ till de interna Facebookgrupperna? 
-JA – Vad? Hur används det? Vilket alternativ använder du? Båda? I så fall vilket till 
vad? (Motivera) 
 
20. Hur tycker du att gruppen fungerar som internt verktyg? 
 
21. Delar du själv information/kunskap/frågor i gruppen? 
 
22. Hur viktig uppfattar du att den interna kommunikationen/informationen är? 
 
23. Har Facebookgruppen förändrat din relation till dina arbetskollegor? 
- JA – Hur?  
 
24. Upplever du att Facebookgruppen har förändrat din relation till överordnade chefer? 
- JA – Hur?  
 
25. Anser du att Facebookgruppen har förändrat din relation till ditt arbete? (Dvs. vad 
personen gör) 
 
26. Medför denna gruppfunktion att du använder dig av Facebook mer än vad du hade 
gjort annars? (Efter arbetstid) 
 
27. Om vi avslutar med en fråga för både den offentliga och interna. Saknar du någon 
specifik funktion på Facebook? Vilken/vilka? Eller finns där någon funktion som 
känns överflödig? Vilken/vilka? 
 
 
 
